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Regulamin
skladania i rozpatrywania reklamacji i skarg

Ultra Med spoétka z ograniczong odpowiedzialno$cia

§1.
Stownik pojec

Podmiot — Ultra Med spotka z ograniczong odpowiedzialnoscia z siedzibg
w Legionowie (05-120) przy ul. Henryka Sienkiewicza 10 lok. 102, wpisana do
rejestru przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sagdowego prowadzonego przez Sad
Rejonowy dla m.st. Warszawy w Warszawie, X1V Wydzial Gospodarczy Krajowego
Rejestru Sadowego, pod numerem KRS: 0000628363, NIP: 5361922350, REGON:
36370458200000;

Pacjent — osoba fizyczna, ktora skorzystata lub korzysta ze $wiadczen zdrowotnych
udzielanych przez Podmiot;

Regulamin — niniejszy regulamin;

Reklamacja — skierowane przez Pacjenta do Podmiotu Zadanie znajdujace podstawe
w niezadowoleniu Pacjenta z udzielonych przez Podmiot $wiadczen zdrowotnych
wraz ze wskazaniem przyczyn niezadowolenia i pozadanego sposobu rozstrzygnigcia,
Skarga — skierowana przez Pacjenta opinia lub stanowisko dotyczace kwestii innych
niz medyczny aspekt udzielanych przez Podmiot $wiadczen zdrowotnych,
W szczegblnosci dotyczacych spraw organizacyjnych badz komunikacyjnych;

Uslugi — swiadczenia zdrowotne udzielane przez Podmiot;

Zglaszajacy — Pacjent lub osoba trzecia sktadajaca Reklamacje lub Skarge.

§2.
Postanowienia ogodlne
Regulamin okresla:
1) warunki sktadania przez Pacjentéw Reklamacji w zakresie Ustug udzielanych
przez Podmiot i zasady rozpatrywania tych Reklamacji przez Podmiot;
2) warunki sktadania przez Pacjentow Skarg i innych pism w innych niz wskazane

w pkt 1 powyzej sprawach.



2. W zakresie przedmiotu, zakresu i sposobu udzielania przez Podmiot Ustug,

zastosowanie znajduje aktualny regulamin organizacyjny dostgpny w siedzibie

Podmiotu.

§ 3.

Zasady skladania Reklamacji

1. Pacjentowi przystuguje prawo do ztozenia Reklamacji na Ustugi $wiadczone przez

Podmiot, z zastrzezeniem ust. 2 ponize;j.

2. W przypadku Pacjenta niepelnoletniego, za Reklamacje ztozong skutecznie uznaje si¢

Reklamacje wniesiong przez przedstawiciela ustawowego lub opiekuna prawnego

Pacjenta.

3. Reklamacja powinna zosta¢ ztozona w formie pisemnej:

1)

2)

osobiscie, w siedzibie Podmiotu upowaznionemu do odbioru korespondencji
pracownikowi Podmiotu
lub

listownie, poprzez przestanie Reklamacji na adres Podmiotu.

4. Reklamacja powinna zawiera¢ co najmniej:

1)
2)

3)
4)
5)

6)
7)

dane osobowe Pacjenta, umozliwiajace jego identyfikacje;

w przypadku ztozenia Reklamacji przez przedstawiciela ustawowego lub opiekuna
prawnego Pacjenta — takze dane osobowe przedstawiciela ustawowego lub
opiekuna prawnego Pacjenta, umozliwiajace jego identyfikacje;

dane adresowe, na ktore kierowana ma by¢ korespondencja;

oznaczenie Ustugi, ktora stanowi podstawe Reklamaciji;

szczegdtowe opisanie sytuacji, zdarzenia lub przebiegu leczenia bedacego
podstawg Reklamaciji,

oczekiwania Pacjenta dotyczace sposobu rozpatrzenia Reklamaciji,

podpis Pacjenta (w przypadku zlozenia Reklamacji przez przedstawiciela
ustawowego lub opiekuna prawnego Pacjenta — podpis przedstawiciela ustawowego

lub opiekuna prawnego Pacjenta).

5. Reklamacje niezawierajace danych umozliwiajacych identyfikacj¢ Pacjenta

(przedstawiciela ustawowego lub opiekuna prawnego Pacjenta) nie podlegaja

rozpatrzeniu.



. W przypadku Reklamacji dotyczacej Ustugi, po ktorej lub w trakcie ktorej Pacjentowi
udzielano Uslug poza Podmiotem, Reklamacja powinna zawieraé zalaczong
dokumentacj¢ medyczng wytworzong w ramach Ustug odbywajacych si¢ poza
Podmiotem.

. Zlozenie Reklamacji nie zwalnia Pacjenta z obowigzku uiszczenia optaty za Ustugi

objete Reklamacja.

§ 4.

Rozpatrzenie Reklamacji

. W przypadku uznania Reklamacji (w catosci lub w czesci), Podmiot przedstawi
Pacjentowi propozycje rozwigzania spornej sytuacji oznaczonej Reklamacja, biorac
pod uwage wskazane przez Pacjenta w Reklamacji zadanie.

Podmiot rozpatruje ztozong reklamacj¢ w terminie 14 dni od dnia jej otrzymania.

. Za dzien otrzymania Reklamacji uwaza si¢ dzien zlozenia Reklamacji osobiscie
w siedzibie Podmiotu lub dzien dorg¢czenia listu zawierajacego Reklamacje.

. W przypadku nieuznania Reklamacji Pacjentowi przystuguje prawo do zlozenia
odwotania do Podmiotu, ktore rozpatrzy inny czilonek personelu. W postepowaniu
odwotawczym zasady dotyczace Reklamacji stosuje si¢ odpowiednio.

. W uzasadnionych przypadkach, w szczegélnoSci w przypadku koniecznosci
przeprowadzenia dodatkowych czynnosci badZz badan, Podmiot zastrzega sobie prawo
do przedtuzenia okresu rozpatrywania Reklamacji, nie dtuzej jednak niz do 30 dni od
dnia jej otrzymania.

. W sytuacji, o ktorej mowa w § 4 ust. 5 Podmiot poinformuje Pacjenta o przedtuzeniu
okresu rozpatrywania Reklamacji w formie pisemnej przed uptywem podstawowego,
14-dniowego okresu, wskazujac przyczyny wydtuzenia okresu rozpatrywania
Reklamacji, okoliczno$ci konieczne do ustalenia oraz przewidywany termin
rozpatrzenia Reklamacji.

. W uzasadnionych okoliczno$ciami przypadkach i gdy bedzie to konieczne do
rozpatrzenia ztozonej reklamacji Podmiot zastrzega sobie prawo do wezwania
Pacjenta do przedstawienia dodatkowych wyjasnien lub dostarczenia okreslonej

dokumentaciji.



. Nieprzedstawienie dodatkowych wyjasnien lub dokumentacji, o ktorych mowa w ust.
7 powyzej, moze skutkowaé pozostawieniem Reklamacji bez rozpatrzenia albo jej
nieuznaniem.

§5.
Zasady skladania i rozpatrywania Skarg

. W zakresie sktadania skarg zastosowanie znajduja odpowiednio zasady okreslone
w § 3 dla sktadania Reklamacji, z zastrzezeniem postanowien niniejszego paragrafu.

. Zglaszajacemu przystuguje prawo do ztozenia Skargi dotyczacej kwestii innych niz
odnoszace si¢ do Ustug, w tym spraw dotyczacych organizacji pracy Podmiotu lub
komunikacji z personelem Podmiotu.

Skarga moze zosta¢ zlozona w formie mailowej na adres zarzad@umedica.pl lub w
formie pisemnej (listownie) na adres Podmiotu.

Skarga powinna zawiera¢ informacje pozwalajgce na ustalenie zdarzenia, jego
przebiegu oraz 0sob biorgcych w nim udzial, a takze dane kontaktowe umozliwiajace
ustosunkowanie si¢ do skargi przez Podmiot.

Rozpatrzenie Skargi odbywa si¢ na zasadach przewidzianych dla rozpatrzenia
Reklamacji.

Podmiot poinformuje Zgtaszajacego o wyniku rozpatrzeniu Skargi, przy czym
w przypadku rozstrzygniecia pozytywnego Podmiot poinformuje Zgtaszajacego

0 podjetych wskutek Skargi czynno$ciach.

§ 6.

Postanowienia koncowe

. W sprawach nieuregulowanych Regulaminem zastosowanie znajdujg przepisy
Kodeksu cywilnego.

Podmiot zastrzega sobie prawo do zmiany postanowien Regulaminu w przypadku,
gdy konieczno$¢ wprowadzenia zmian wynika bezposrednio ze zmiany przepiséw
prawa lub zmiany procedury dotyczacej Reklamacji i Skarg.

. W przypadku zaistnienia okolicznos$ci, o ktorych mowa w ust. 2 powyzej, informacja

0 zmianie Regulaminu zostanie zamieszczona na stronie internetowej Podmiotu.



Regulamin w zmienionym brzmieniu wchodzi w zycie z chwilg jego opublikowania
W sposob wskazany w zdaniu poprzednim.

Uznanie ktorekolwiek z postanowien Regulaminu za niewazne lub bezskuteczne
pozostaje bez wptywu na waznos¢ Regulaminu.

Bez wzgledu na postanowienia Regulaminu, na kazdym etapie przystuguje Pacjentowi
uprawnienie do skierowania swoich roszczen przeciwko Podmiotowi do
odpowiednich organow panstwowych, w szczegdlnosci sadu powszechnego lub

Rzecznika Praw Pacjenta.



